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1. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICA. 
 
El escenario en que se desarrollaron las prácticas profesionales y en el que se 
fundamenta la presente investigación, es la Corporación Iberoamericana De 
Estudios (CIES), una institución sin ánimo de lucro, organizada como 
Corporación de utilidad común, creada para ofrecer de manera directa o a través 
de otras instituciones, programas de formación avanzada en diversas áreas del 
conocimiento, institución facultada para administrar y/o co-administrar, 
programas o instituciones de educación, en cualquier parte  del  país  o del 
exterior, de acuerdo a las exigencias legales. 
Como proyecto de educación,  CIES, es una institución cuyo objeto social es 
desarrollar y fomentar procesos de educación a diferentes niveles, llegando a la 
población de mayor  vulnerabilidad  con necesidades y carencias económicas, 
sociales y emocionales muy sentidas, en la ciudad de Bogotá, Cali, 
Bucaramanga, Ibagué, Neiva, Santa Marta, entre otras. 
En la ciudad de Santa Marta, se encuentra ubicada en la carrera 12 No 17-30 - 
Avenida de los Estudiantes, laborando de manera directa cinco personas en las 
que se  encuentra el director, un auxiliar contable, un coordinador académico y 
dos auxiliares administrativos; de manera indirecta que intervienen en las 
operaciones de la institución, practicantes, mensajeros y profesionales 
encargados en los procesos académicos, entre otros. 
Los horarios de atención en la ciudad son de lunes a viernes de 8:00 am a 7:00 
pm y sábados de 8:00 am a 5:00 pm, en la que ofertan programas académicos 
en Técnico Laboral por competencias en Administración de Sistemas, Auxiliar 
en Recursos Humanos y Bienestar Social, Contabilidad y Finanzas, Auxiliar 
Administrativo, Cuidado y Enseñanza Infantil, Auxiliar en Seguridad Ocupacional 
y Programa de Capacitación en Inglés.  
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Todos los programas mencionados tienen una duración de dos semestres y los 
estudiantes, luego de haber aprobado con éxito  la totalidad del programa técnico 
escogido, tiene la posibilidad de homologar  desde cuarto, quinto o sexto 
semestre a una carrera profesional dependiendo el programa, con tres de las 
instituciones con las que CIES tiene convenio establecidos que son: Corporación 
Universitaria Remintong, Politécnico Grancolombiano y la Corporación 
Universitaria Iberoamericana.  
Conjuntamente, CIES, con domicilio en Bogotá D.C., con Personería Jurídica 
vigente, reconocida mediante Resolución No 1469 del 02 de mayo del 2002 
expedida por la Secretaria de Educación de Bogotá D.C. presta servicios como 
operador logístico de la fundación universitaria del área ANDINA FUAA, 
facilitando su infraestructura para la oferta de programas en el sur de Bogotá.  
1.1 Misión 
CIES es una Institución de formación para el Trabajo y Desarrollo Humano, de 
formación integral e incluyente, que promueve programas técnicos y académicos 
conducentes al mejoramiento de las competencias de sus estudiantes, mediante 
un modelo flexible y de fácil acceso para los diferentes estratos socioeconómicos 
de la comunidad local, regional y nacional. 
1.2 Visión 
Consolidarnos en los próximos cinco años, como la institución privada líder en 
la formación para el trabajo y el desarrollo humano, con énfasis en el idioma 
inglés como segunda lengua, reconocida por la calidad de sus servicios 
educativos en los diferentes sectores socioeconómicos como un modelo 
nacional e internacional de inclusión y formación educativa, en permanente 





Brindar las herramientas teóricas y prácticas necesarias para la adquisición de 
conocimientos y desarrollo de habilidades y competencias laborales en el campo 
de preferencia. 
CIES con el desarrollo de sus programas, busca que quienes se encuentran 
interesados en iniciar un proceso de formación para acceder a la vida productiva 
tengan una alternativa  real que les brinde esta posibilidad, a unos costos 
significativamente reducidos, factor predominante por el cual las personas no 
logran acceder a procesos formales de Educación. 
1.4 Escudo CIES. 
 
Figura 2. Escudo CIES 
1.5 Historia  
Esta inicia por vía legal del señor Luis E. Criollo, oriundo de la ciudad de Cali, y 
en la que gracias a la gestión se resuelve reconocer personería jurídica como 
entidad sin ánimo de lucro con domicilio en la ciudad de Bogotá, denominada 
CORPORACIÓN IBEROAMERICANA DE ESTUDIOS (CIES) el 2 de mayo del 
2002, nombre que conserva hasta la fecha y con el mismo objeto social.  
El deseo de expansión no se hizo esperar y con ello la oferta académica, la cual 
reconoce legalmente por parte de la secretaria de educación de la alcaldía de 
Bogotá, reconoce en el 23 de enero del 2012 registrar el programa de formación 
laborar el Técnico Laboral por Competencia de Recursos Humanos y Bienestar 
Comunitario. Seguido a ese logro, el 16 de abril del 2014 se reconoce además 
el Técnico Laboral por Competencias Auxiliar de Seguridad Ocupacional. 
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Próximos a cumplir 16 años de servicios, CIES se encuentra extendida por varias 
ciudades del país, entre las cuales están Santa Marta, Cali, Bucaramanga, 
Ibagué, Neiva; además de localidades de la capital como lo son: Suba,  









Para la realización del presente proyecto, es preciso el uso de herramientas que 
permitan determinar el estado actual de la corporación objeto de estudio, por lo que 
se usó  del instrumento de diagnóstico DOFA.  
 
Esta matriz permite tener los enfoques claros de cuáles son los aspectos positivos 
y negativos de cualquier organización, permitiendo de tal forma buscar soluciones 
en los aspectos contradictorios, logrando así la mejoría progresiva de la empresa; 
también sirve como herramienta de control, cuando la organización lleva tiempo en 
funcionamiento y presenta algunas fallas que no se han identificado con claridad, la 
aplicación y respectiva corrección, orienta como clave del éxito para la  empresa en 
diagnóstico. 
 
De esta manera, según sus siglas la matriz DOFA, permiten definir los aspectos 
internos y externos que favorezcan o inhiban el buen funcionamiento de la empresa, 
la matriz se desglosa de la siguiente manera: 
 
D) debilidades: se refiere a los aspectos internos que de alguna u otra manera no 
permitan el crecimiento empresarial o que frenan el cumplimiento de los objetivos 
planteados. 
 
O) oportunidades: se refiere a los acontecimientos o características externas al 
negocio que puedan ser utilizadas a favor del empresario para garantizar el 
crecimiento de su empresa. 
 
F) Fortalezas: son las características internas del negocio que permitan impulsar al 
mismo y poder cumplir las metas planteadas y por último. 
 
A) Amenazas: son los acontecimientos externos del negocio en la mayoría de 




En primer lugar se identifican los cuatro componentes de la matriz, divididos en los 
aspectos internos que corresponden a las fortalezas y las debilidades, y los 
aspectos externos o del contexto en el que se desenvuelve la organización que 
corresponden a las oportunidades y las amenazas. 
 
En la siguiente tabla se observa la distribución de la matriz inicial: 
 
Tabla 1: Distribución de la matriz dofa 
Análisis interno 
D ¿Cuáles son las debilidades y desventajas en su dependencia? 
O ¿Cuáles son las oportunidades de que su dependencia puede explotar? 
Análisis externo 
F ¿Cuáles son las fortalezas y ventajas de su dependencia? 
A ¿Cuáles son las amenazas y los obstáculos que pueden afectar negativamente la 
evolución de su dependencia? 
Fuente: propia 
 
Para el análisis y aplicación de la dofa, según lo explica (Ruiz, 2012) se requiere la 
aplicación de dos etapas, la primera etapa consiste en elaborar una lista de factores 
en cada componente de la matriz. Para ello se sugiere el uso de unas guías para 
analizar cada uno delos factores, donde se encuentran algunas preguntas 
orientadoras de ejemplo para realizar el listado y priorización de las mismas. 
 
Tabla 2: Formato diseño de matriz dofa 
LISTA DE PREGUNTAS 
ORIENTADORAS 
LISTA DE DEBILIDADES$ 
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Identifique las debilidades:  
 ¿Cuáles son las principales 
debilidades o problemas de la 
corporación?  
 ¿Cuáles son los obstáculos que 
pueden limitar el desempeño o el 
alcance de logros sostenibles en 
la corporación?  
 ¿Qué problemas debe enfrentar 
en el desarrollo estratégico de sus 
actividades frente al nivel central, 
otras corporaciones y nivel local y 
nacional?  
 ¿Cuáles son las necesidades y 
limitaciones que restringen la 
realización sostenible de 
iniciativas de desarrollo 
propuestas por la corporación?  
o No existe direccionamiento 
estratégico 
o Comunicación y procesos 
confusos. 
o Cartera alta y de baja rotación. 
o Mala ubicación. 
o Sin presupuesto para la ejecución 
de algunos procesos de 
marketing. 
o Deserción alta. 
 
Enumere las tres principales debilidades que se deben minimizar.  
 
 ¿Cuáles son imposibles de cambiar (descarte esas)?  
¿Dónde se producirían los mayores cambios?  
¿Cuáles son las más fáciles de resolver? 
Debilidades a minimizar Impacto: Redacte, en forma breve, el 
resultado final que tendría la minimización 
de cada una de las debilidades 
priorizadas respecto al estado inicial 
analizado 
1. No existe direccionamiento estratégico Sería factible para la organización contar 
con un direccionamiento claro y conciso, 
puesto que la aplicación y constante 
revisión de la misma, permitiría el 
crecimiento de la corporación.  
2. Comunicación y procesos confusos. 
 
El correcto funcionamiento de las labores 
asignadas a cada cargo, permitiría un uso 
eficiente del tiempo y de los recursos con 
que cuenta la corporación, incluyendo la 
información transmitidas entre los 
miembros del equipo de trabajo. 
3. Sin presupuesto para la ejecución de 
algunos procesos marketing. 
Al igual que la falta de recursos 
financieros, se requiere la minimización 
de la cartera morosa y aumentar el 
número de estudiantes para lograr el 
aumento de los ingresos y con ello la 
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posibilidad de ejecutar con éxito 
proyectos de crecimiento y 
fortalecimiento. 
LISTA DE PREGUNTAS 
ORIENTADORAS 
LISTA DE OPORTUNIDADES 
Identifique las oportunidades:  
 ¿Qué oportunidades existen para 
maximizar, mejorar o apoyar a las 
fortalezas existentes que se han 
identificado anteriormente?  
 ¿Qué mejoras o apoyo se podría 
brindar para mejorar las 
deficiencias detectadas 
anteriormente?  
 ¿Qué oportunidades externas a la 
corporación (región, país, 
internacional) pueden ser 
identificadas? 
o Utilización de tecnología para 
simplificar los proceso en canales 
de publicidad y atención 
personalizados. . 
o Crecimiento y apertura de nuevos 
mercado. 
o Nuevas Tecnologías (Maquinarias 
y equipos) 
o Reconocimiento en calidad, 
goodwill. 
Enumere las tres principales oportunidades que se deben aprovechar.  
 
¿Cuáles son imposibles de alcanzar (descarte esas)?   
¿Dónde se producirían los mayores cambios?  
¿Cuáles son las más fáciles de resolver?  
Debilidades a minimizar Impacto: Redacte, en forma breve, el 
resultado final que tendría el 
aprovechamiento de cada una de las 
oportunidades priorizadas respecto al 
estado inicial analizado. 
1. Reconocimiento en calidad, goodwill. Seria de mucho provecho  en el mercado 
local, contar con el buen nombre además 
de la oportunidad de  fortalecerse 
internamente y permitir el cumplimiento 
de planes de expansión, dispuestos por 
políticas estratégicas nacionales. 
2. Crecimiento del mercado. Debe ser una de las prioridades de todas 
las organizaciones empresariales, 
incluyendo a las de formación y aunque 
sea sin ánimo de lucro, debe velar en lo 
posible por la supervivencia en el 
mercado y conquistarlo cada vez más.  
3. Utilización de tecnología para 
simplificar los proceso en canales de 
publicidad y atención personalizados. 
Se pretende la apertura de nuevos 
mercados, en lo posible a través del  
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fortalecimiento organizacional y mejora 
en los canales de acercamiento al cliente. 
LISTA DE PREGUNTAS 
ORIENTADORAS 
LISTA DE FORTALEZAS 
Identifique los puntos fuertes: 
o ¿Cuáles son los activos (tangibles 
e intangibles) más valiosos de la 
corporación (actividades, 
capacidades, recursos)? 
o ¿Cuáles son las principales 
fortalezas de la corporación  
relacionadas con el desarrollo 
académico (docencia, 
investigación y extensión), 
bienestar e infraestructura?  
o ¿Qué oportunidades existen para 
maximizar la fuerza de estos 
activos?  
o ¿Qué activos podrían, con apoyo, 
promoción y/o inversión, llegar a 
convertirse en una fortaleza? 
 
o Costos administrativos y de 
producción bajos. 
o Sistemas de información 
confiables. (sigaa) 
o Trabajadores con experiencia. 
o Precios competitivos. 
 
 
Enumere las tres principales fortalezas para construir.  
 
¿Dónde se producen los mayores cambios?  
¿Cuáles son las más fáciles de alcanzar? 
Fortalezas para construir Impacto: Redacte, en forma breve, el 
resultado final que tendría la construcción 
de cada una de las fortalezas priorizadas 
respecto al estado inicial analizado. 
1. Costos administrativos y de 
producción bajos. 
Permite ser competitivo en relación a las 
otras empresas con el mismo objeto 
social y facilita los planes de crecimiento 
del mercado a futuro. 
2. Trabajadores con experiencia. Este factor inclina la balanza a favor de la 
institución y solventa la necesidad de 
asegurar elementos que aporten de 
manera significativa al desarrollo de las 
operaciones dispuestas dentro de la 
organización.    
3. Precios competitivos. Facilitar en gran medida la llegada de 
estudiantes de todos los estratos y 
gracias a esto se hace posible el 
crecimiento de mercado.   
 16 
 
LISTA DE PREGUNTAS 
ORIENTADORAS 
LISTA DE AMENAZAS 
 ¿Qué amenazas ponen en peligro 
las fortalezas identificadas 
anteriormente?  
 ¿Qué amenazas ponen en peligro 
la realización de las 
oportunidades identificadas 
anteriormente?  
 ¿Qué debilidades pueden 
empeorar frente a estas 
amenazas y en qué 
circunstancias? 
o La competencia ofrece créditos. 
o Mercado de clientes limitado. 
o Competidores con precios bajos. 
o Competencia ubicada en zonas 
estratégicas. 
o Llegada de nuevos competidores. 
o Proyectos fáciles de imitar. 
o Alza en los costos administrativos 
y de producción.  
Enumere las tres principales amenazas. 
  
¿Cuáles son imposibles de afectar (descarte esas)?  
¿Dónde se producirían los mayores cambios?  
¿Cuáles son las más fáciles de resolver? 
Debilidades a minimizar Impacto: Redacte, en forma breve, el 
resultado final que tendría la preparación 
ante cada una de las amenazas 
priorizadas respecto al estado inicial 
analizado 
1. Mercado de clientes limitado. 
 
Es necesario aumentar las ofertas 
académicas de tal modo que exista más 
clientes, eso sería quitarle en lo posible 
participación en el mercado a la 
competencia. 
2. Competencia ubicada en zonas 
estratégicas. 
 
Es una de las estrategias más utilizadas 
por la competencia y debilita la intensión 
de comercialización de la corporación. Se 
debe en lo posible realizar acciones que 
contrarresten  estas tácticas como el de 
acercarse al público objetivo.  
3. Alza en los costos administrativos y de 
producción 
El diseño y aplicación de estrategias, 
tácticas, procedimientos u otros aspectos 
de mejoramiento, implica en casi todo los 
casos aumento en los costos 
administrativos u operativos; de ser así 






Para el segundo paso, se generan las estrategias y acciones, con base en el 
enfrentamiento por pares de los factores:  
 
•Estrategias y Acciones FO: Conducentes al uso y potencializarían de las fortalezas 
internas de una organización con el objeto de aprovechar las oportunidades 
externas.  
 
• Estrategias y Acciones DO: Dirigidas a mejorar cada una de las debilidades 
utilizando las oportunidades identificadas.  
 
• Estrategias y Acciones DA: Conducentes a minimizar los peligros potenciales en 
el sector donde nuestras debilidades se encuentran con las amenazas.  
 
• Estrategias y Acciones FA: Dirigidas a Estrategias para prevenir el impacto de las 
amenazas identificadas utilizando las fortalezas existentes en la organización.  
 
En la práctica, algunas de las estrategias se traslapan o pueden ser llevadas a cabo 
de manera concurrente y de manera concertada. Pero para el trabajo práctico, el 
enfoque estará sobre las cuatro interacciones definidas. Como se muestra en una 





















 Reconocimiento en 
calidad, goodwill. 
 Crecimiento y apertura 
de nuevos mercado. 





 Mercado de 
clientes limitado. 
 Competencia 
ubicada en zonas 
estratégicas. 








 Costos administrativos 
y de producción bajos. 
 Trabajadores con 
experiencia. 




 Medición constante del 




nivel local. (colegios) 






 Diseño de manual 
de funciones. 
 Capacitación 
constante de la parte 
administrativa. 
 Uso de indicadores  







 No existe 
direccionamiento 
estratégico. 
 Comunicación y 
procesos confusos. 
 Sin presupuesto 
para la ejecución de 




 Diseño e 
implementación de 
plataforma estratégica. 
 Desarrollo de nuevos 
cursos. 




 Formulación de 
plan de márquetin. 
 Uso de 
herramientas 






En resumen, de las dificultades de mayor impacto, se reconoce en primera medida 
las que hacen frente a la ausencia de planeación estratégica, puesto que se observa 
la falta de herramientas administrativas como organigramas, misión local y visión a 
futuro. La situación encontrada, hace considerar además la necesidad de fortalecer 
el crecimiento comercial, a través de nuevos métodos de márquetin, y 
complementar el método de repartir volantes publicitarios, que aun que son 
eficientes, no corresponde a la única opción a desarrollar para dar a conocer la 
corporación a nivel local. 
 
Se detectó además, dificultades en el manejo de la información,  entre las auxiliares 
administrativas, contables y practicantes, estas últimas ingresan cada seis meses; 
se observa dificultades en la función a desempeñar en cada cargo debido al 
desconocimiento de las funciones que compete a cada puesto, por lo que se hace 





















3.1. Objetivo  General.  
 
Desarrollar tres estrategias que promuevan el mejoramiento de los procesos 
organizacionales y optimización de las técnicas de mercadeo en la corporación 
CIES, sede Santa Marta. 
 
3.2. Objetivos específicos. 
 Formular para la organización CIES Santa Marta elemento que compongan 
plataforma estratégica. 
 
 Diseñar un manual de funciones para los cargos fijos presentes en la CIES 
Santa Marta. 
 
 Proponer estrategias para mejoramiento en los procesos operativos de 
mercadeo en la corporación CIES, que contribuyan a la optimización y correcta 














4. REFERENTES TEÓRICOS 
 
4.1 Planeación estratégica. 
 
Las condiciones económicas de la actualidad, hace que las empresas deban  
afrontar situaciones de difícil manejo para la gestión empresarial, por lo que deben 
establecer campos de acción basados en la productividad y la competitividad, 
considerando la sostenibilidad y presencia en el futuro. Dentro del proceso 
administrativo de cada empresa, planear estratégicamente debe ser una de las 
prioridades más importantes a considerar, si se desea estar preparados para un 
entorno cada día más cambiante, como lo reconocen (Jambel & García, 2010), 
quienes consideran que: “el entorno competitivo está cambiando a un ritmo muy 
acelerado. Las que hasta hace solo unos años eran inmunes a la competencia 
global se miden hoy en feroces batallas competitivas con rivales del todo el planeta”  
En relación a la situación descrita, es indispensable el desarrollo y puesta en marcha 
de planes operativos por parte de las organizaciones, con el ánimo de lograr 
objetivos y metas planteadas, ya sean a corto, mediano o largo plazo. La planeación 
propone la formulación de acciones que deberán realizar las diversas partes de la 
empresa, las cuales suelen estar divididas en distintas jerarquías de la empresa.  
Es importante que estos planes, sean detallados minuciosamente y se hayan 
diseñado pensando en los objetivos que se desean alcanzar, con el ánimo de 
beneficiar convenientemente los recursos económicos dispuestos para esto, otro 
punto a considerar es que es necesario que todas las partes que se verán 
involucradas en él tengan a su disposición las metas que se esperan alcanzar y la 
forma en la que se trabajará. 
En algunos casos, autores relacionan la inexistencia de un camino real y promisorio 
para el desarrollo de las estrategias dispuestas en la planeación, en todo caso se 
reconoce algunas etapas de la planeación estratégica, en el que se incluye en 
primera medida la formulación de las estrategias, que contiene el desarrollo de la 
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misión del empresa, la identificación de las oportunidades y amenazas externas a 
la organización, la determinación de las fuerzas y debilidades internas, el 
establecimiento de objetivos a largo plazo, la generación de estrategias alternativas, 
y la selección de estrategias específicas a llevarse a cabo. 
Continuamente a la formulación, se debe iniciar un proceso de implantación, 
actividad que requiere que la empresa establezca objetivos anuales, proyecte 
políticas, instaure programas que faciliten la motivación de los empleados, y asigne 
recursos de manera que las estrategias formuladas se puedan llevar a cabo. En tal 
sentido, (Gómez, 2017)  quien establece que: “planeación estratégica consiste en 
responder a las preguntas: ¿de dónde venimos?, ¿dónde estamos?, ¿para dónde 
vamos? Esto significa que el primer paso de todo proceso de diseño de planeación 
estratégica empieza con un diagnóstico que abarque dos dimensiones: una pasada 
y otra prese”. Ahora bien,  hacia donde se dirige de todo buen gestor administrativos 
debe ser el de lleva la empresa, sociedad, organización o cualquiera de sus 
denominaciones, de una situación actual, a una situación mejor. 
Por último se requiere de la evaluación constante del cumplimiento de las 
estrategias, por ejemplo, revisar los factores internos y externos que fundamentan 
las estrategias actuales; medir el desempeño de las estrategias, tomar acciones 
correctivas ante dificultades detectadas, y por ultimo repasar el proceso en periodos 
cortos, en  modo de utilizar indicadores de gestión. 
4.1.1 Plataforma estratégica. 
El objetivo principal del direccionamiento estratégico es el de establecer o revisar 
los lineamientos o postulados fundamentales de la organización, lo que constituye 
la Plataforma Estratégica de la misma. (Scott, 2011, p.14), y según lo determina el 




Determina los atributos últimos, de carácter abierto, que persigue una organización. 
Por lo tanto su medición ayuda a verificar si la razón de ser de la organización se 
ha cumplido. 
Existen muchas formas de formular una Misión, sin embargo fundamentalmente es 
necesario responder a los siguientes elementos básicos: 
 ¿Cuál es/debería ser el propósito de la organización? (Valor hacia los Grupos 
de Interés) 
 ¿Cuáles son las necesidades últimas que la organización atiende/debería 
atender? (Valor para el Cliente) 
 ¿Quiénes son/deberían ser los beneficiarios de nuestras actividades? (Valor 
para el Cliente) 
 ¿Cuál es/ debería ser nuestro Producto/Servicio? (Valor hacia el Cliente) 
 ¿A través de qué media la empresa logrará la satisfacción de las necesidades 
del cliente (Valor hacia la Empresa).? 
En la misma línea, se establece que “la misión es la formulación de los propósitos 
de una organización que la distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de 
sus operaciones, sus productos, los mercados y el talento humano que soporta el 
logro de estos propósitos.” (Serna, 2000, p. 59), se establece además que, en 
términos generales, la misión de una empresa responde a las siguientes preguntas: 
Para que existe la organización, cuál es su negocio, cuales sus objetivos, cuales 
sus clientes, cuales sus prioridades, cuál su responsabilidad y derechos frente a sus 
colaboradores, y cual su responsabilidad social. 
4.1.1.2 Visión 
Dentro del proceso de planeación estratégica es esencial para las organizaciones 
el tener una visión de su futuro, ya que ayuda a ubicar a la empresa en el mediano 
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y largo plazo y por lo tanto le da significado al presente y futuro de una organización. 
Provee un lenguaje común dentro de la organización, determina y guía su dirección 
y destino, enfoca y dirige esfuerzos y acciones.  
La Visión representa esencialmente el logro más importante en el largo plazo y 
fundamentalmente la Visión debe dar respuesta a los siguientes aspectos: 
 ¿Cuál es el estado deseado a lograr? 
 ¿Cuándo se espera lograr? 
Esencialmente, la visión corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de 
ellas abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y 
quiere ser en el futuro, la misma, no se expresa en términos numéricos, y se 
contempla que debe ser amplia e inspiradora, conocida por todos e integrar al 
equipo gerencial a su alrededor, por lo que sirve de guía en la formulación de 
estrategias, a la vez que le proporciona un propósito a la organización. 
4.1.1.3 Principios 
Son el conjunto de los principales valores, creencias  y normas éticas que rigen y 
reglamentan la existencia de la organización y constituyen la plataforma de la cultura 
organizacional. Se sugiere promover un número limitado de principios para facilitar 
su asimilación y aplicabilidad por parte de todos los miembros de la empresa. Se 
debe establecer cuál es el conjunto de valores alrededor del cual se constituirá la 
vida organizacional. Por ejemplo: 
 Solidaridad: La Asociación promoverá la práctica de la ayuda mutua entre las 
personas, bajo el principio del más fuerte hacia el más débil y dando prioridad 
a la población más vulnerable para la aplicación de los recursos. 
 Eficiencia: La organización busca que la acción de la administración alcance 
el mejor aprovechamiento de los recursos disponibles para lograr los 
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objetivos y metas establecidas y para que los beneficios a que da derecho la 
Seguridad Social sean prestados en forma adecuada, oportuna y suficiente. 
 Participación: La asociación contará siempre con espacios destinados a la 
intervención de la comunidad en la organización, control, gestión y 
fiscalización de su ejercicio. 
 
4.2 Manual de funciones 
 
Los manuales administrativos son documentos escritos que concentran en forma 
sistemática una serie de elementos administrativos con el fin de informar y orientar 
la conducta de los integrantes de la organización en este caso del área, lo que 
permite unificar criterios de desempeño y cursos de acción que deberán seguirse 
para cumplir con los objetivos trazados. “Los Manuales son una herramienta más 
eficaces para transmitir conocimiento y experiencias, porque ellos documentan la 
tecnología acumulada hasta ese momento sobre un tema.” Así lo establece 
(Alvarez, 2006) que en relación a lo planteado, representados en documentos que 
son utilizados como medios de notificación y conexión que facilite la tarea de registro 
y transferir organizada y sistemáticamente toda la información generada de la 
misma empresa. 
 
De acuerdo al anterior, se deduce que dentro de la gama de ayuda la fijación de los 
manuales en la empresa, se encuentra la de facilitar el ahorro de tiempo y esfuerzo 
en la ejecución de las labores, y la adeudada aplicación de las taras  asignadas. 
 
El manual de procedimientos de los procesos y procedimientos, es un documento 
que contiene la descripción de las actividades que deben seguirse en la realización 
de las funciones dentro de cada área.  
 
La importancia es que permite conocer con detalle las tareas, ubicación, 
responsable de cada labor y los puestos responsables de su ejecución; además es 
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muy útil a la hora de auditar la empresa, y en especial el área objeto de estudio de 
práctica. 
Si bien lo reconoce (Alonso, 2005)  “diseñar una estructura no se hace sólo desde 
un modelo ideal, sino desde la organización concreta; mejor entendido, desde las 
personas que la configuran y desde la misión que las une” así mismo, el autor en 
mención reconoce que esta especificación dinámica del manual de funciones 
deberá tener características muy concreta como: 
 
- Centrase en la participación; 
- en la responsabilidad de cada persona en su trabajo; 
- en la delegación de autoridad como forma específica de participación y 
responsabilidad y; 
- en la motivación como elemento imprescindible.  
Según lo menciona (Amaya, 2014) Entre los tipos de manuales más utilizados se 
encuentran: 
 
1.- Manuales de Organización 
2.- Manuales de Políticas  
3.- Manuales de Normas y Procedimientos  
4.- Manuales para Especialistas 
5.- Manual del empleado  
6.- Manual de contenido múltiple. 
7.- Manuales de finanzas  





4.2.1 Objetivos del manual de funciones 
 
Los seres humanos deben cooperar unos con otros y deben conformar 
organizaciones que les permitan logar objetivos, que no podrían alcanzar mediante 
el esfuerzo individual. Una organización es un sistema de actividades 
conscientemente coordinadas, que depende de la cooperación recíproca de sus 
miembros (CHIAVENATO, 2000, p 540) 
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El objetivo primordial del manual de funciones es describir con claridad todas las 
actividades de una empresa y distribuir las responsabilidades en cada uno de los 
cargos de la organización. Entre otros objetivos están: 
 Facilitar el proceso de reclutamiento, selección, inducción, adiestramiento y 
capacitación de los empleados ya que describen en forma detallada las 
actividades de cada puesto. 
 Servir de medio de integración y orientación al personal de nuevo ingreso, ya 
que facilita su incorporación a las diferentes unidades. 
 Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos de la ejecución de trabajo evitando 
repetir instrucciones sobre lo que tiene que hacer el empleado. 
 Dar a conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripción de 
tareas, ubicación, requerimientos y a los cargos responsables de su 
ejecución. 
 Determinar en forma más sencilla las responsabilidades por fallas o errores 
 Facilitar las labores de auditoría, evaluación del control interno y su 
evaluación. 
En la misma línea, se puede establecer las ventajas de contar con manuales de 
procedimientos son: 
a. Auxilian en el adiestramiento y capacitación del personal. 
b. Auxilian en la inducción al puesto. 
c. Describen en forma detallada las actividades de cada puesto. 
d. Facilitan la interacción de las distintas áreas de la empresa. 
e. Indican las interrelaciones con otras áreas de trabajo. 
f. Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se 
siguen para el desarrollo de las actividades de rutina. 
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g. Permiten una adecuada coordinación de actividades a través de un flujo 
eficiente de la información. 
h. Proporcionan la descripción de cada una de sus funciones al personal. 
i. Proporcionan una visión integral de la empresa al personal. 
j. Se establecen como referencia documental para precisar las fallas, 
omisiones y desempeños de los empleados involucrados en un 
determinado procedimiento. 
k. Son guías del trabajo a ejecutar. 
Así mismo, se determina que para elaborar un manual de procedimientos hay que 
seguir los siguientes pasos: 
1. Definir el contenido: 
 Introducción. 
 Objetivos. 
 Áreas de aplicación. 
 Responsables. 
 Políticas. 
 Descripción de las operaciones. 
 Formatos. 
 Diagramas de flujo. 
 Terminología. 
2. Recopilación de información. 
3. Estudio preliminar de las áreas. 
4. Elaboración de inventario de procedimientos. 
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5. Integración de la información. 
6. Análisis de la información. 
7. Graficar los procedimientos. 
8. Revisión de objetivos, ámbito de acción, políticas y áreas responsables. 
9. Implantación y recomendaciones para la simplificación de los 
procedimientos. 
 
4.3 Estrategias de mercadeo. 
 
Las estrategias de mercadeo son técnicas, procedimientos o planes que se crean 
con la intensión de tomar ventajas sobre los competidores, con el ánimo de 
aprovechar al máximo el mercado disponible. Una de las premisas más importantes 
es el de determinar un proceso eficiente de comunicación y acercamiento con los 
clientes. 
 
Se puede afirmar que una estrategia de mercadeo es una forma de dar a conocer a 
los clientes sobre las ofertas o simplemente recalcar la calidad del producto y/o 
servicio que se les ofrece con el propósito de aumentar las ventas. 
 
A continuación se enumera varias de Las que se considera de aplicación. 
4.3.1 Publicidad online  
Las nuevas tendencias del marketing están llevando a un tipo de publicidad cada 
vez más personalizada y ajustada a la medida necesidades particulares de cada 
usuario, es además una forma de mercadotecnia y publicidad que recurre al  internet 
para orientar mensajes publicitarios a los clientes en lo que se puede incluye el email 
marketing, mercadotecnia en buscadores web mercadotecnia en redes sociales. En 




Desde el punto de vista de los anunciantes, se incrementara la eficacia de 
las dos grandes armas que internet pone en sus manos: la primera la 
posibilidad de segmentar clientelas en base a criterios cada vez más 
enfocados, debido a la información disponible: dime lo que compran; dime 
con quien se juntan y lo que se dicen…  y sabré que venderles y como 
ofrecérselo. La segunda, la medición de resultados de sus campañas en 
tiempo real, que, combinada con la posibilidad de hacer las modificaciones 
necesarias con rapidez y bajo costo, deben reforzar la ventaja competitiva de 
los medios interactivos. 
 
Este punto de vista, deja en evidencia la existencia de herramientas que posibilita 
la segmentación de mercado de una forma más fácil y ordenada, además de la 
rapidez en la que se puede utilizar; el uso de tecnologías que ofrecen las redes 
sociales, dan origen a un tipo de publicidad conocida como: 
 
4.3.1.1 Publicidad 3.0 
Las experiencias compartidas y la opinión de las marcas, productos y servicios, 
ayudan a delinear los perfiles del público y sirven para crear mejores campañas y 
estrategias y sirven como una de las fuentes principales de datos, para potencializar 
la publicidad 3.0, que es básicamente la información que se encuentra de los 
usuarios en las Redes Sociales y que dice mucho de sus necesidades e intereses. 
 
La información disponible en las redes, unidas a otras aplicaciones, son las que 
comienzan a crear un nuevo ecosistema, en el que se basa el comercio electrónico 
moderno y de ahí el auge de la publicidad segmentada, el marketing por geo 
localización y las redes sociales móviles, que no son simplemente una 
consecuencia de la aparición de la tecnología móvil más inteligente, sino una 
necesidad de hace mucho tiempo del mercadeo y la publicidad en general.  
 
Como características especiales, hacen posible un modelo de negocio más eficiente 
y con una ilimitada cantidad de oportunidades pero es importante tener en cuenta 




En primera instancia, debe mencionar la posibilidad de un acceso rápido, inmediato 
y en tiempo real, que está presente en el lugar mismo del usuario y en el momento 
vivo de su experiencia.  
 
Como segunda característica esta la interacción propia del público, sin paralelo en 
cualquiera otro de los medios de comunicación tradicionales y por último la tercera 
ventaja es el conocimiento del usuario a través de su interacción en la red social y 
que deja ver sus necesidades, gustos y requerimientos. 
 
4.3.2 Marketing mix : las 4ps 
Consiste en uno de los elementos clásicos del marketing, es un término creado por 
McCarthy en 1960, el cual se utiliza para englobar a sus cuatro componentes 
básicos: producto, precio, plaza (distribución) y promoción (comunicación). En este 
sentido  (Kotler & Keller, 2006, P.20) expresan que “las empresas que puedan 
satisfacer las necesidades de los consumidores de forma económica y conveniente, 
y con una comunicación eficaz, serán las que más triunfen en el futuro”. En ese 
sentido, el marketing integrado o marketing mix ostenta dos factores importantes; la 
primera es que existe una gran diversidad actividades de marketing para comunica 
y generar valor, y la segunda es que todas las actividades de marketing se 
coordinan para maximizar sus efectos de forma conjunta.  
 
En otras palabras, cualquier actividad encaminada al marketing se diseña aplicando 
en cuenta el resto de actividades, por lo que las organizaciones deben integrar 
sistemas para administrar la demanda, los recursos y la red de marketing.  En 
relación, (Espinosa, 2014) enuncia de forma consistente las variables de la siguiente 
forma: 
 
 Producto: variable por excelencia del marketing mix ya que engloba tanto a 
los bienes como a los servicios que comercializa una empresa. Es el medio 
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por el cual se satisfacen las necesidades de los consumidores. Dentro de la 
misma variable se puede encontrar aspectos tan importantes a trabajar como 
la imagen, la marca, el packaging o los servicios posventa. 
 Precio: es la variable del marketing mix por la cual entran los ingresos de una 
empresa. Antes de fijar los precios de nuestros productos se debe  estudiar 
ciertos aspectos como el consumidor, mercado, costos, competencia, entre 
otros.  
 Distribución: también conocida como variable de plaza, consiste en un 
conjunto de tareas o actividades necesarias para trasladar el producto 
acabado hasta los diferentes puntos de venta. La distribución juega un papel 
clave en la gestión comercial de cualquier compañía, y trabaja aspectos 
como el almacenamiento, gestión de inventarios, transporte, localización de 
puntos de venta, procesos de pedidos, entre otras. 
 Comunicación: también conocida como variable de promoción, y gracias a la 
comunicación las empresas pueden darse a conocer, y como sus productos 
pueden satisfacer las necesidades de su público objetivo. Existen diferentes 
herramientas de comunicación: venta personal, promoción de ventas, 
publicidad, marketing directo y las relaciones públicas. 
4.3.3 Servicio de atención al cliente. 
Se considera una forma eficaz de posicionarse en la mente de los prospectos,  
utilizando el servicio de atención al cliente como elemento diferenciador, ya que en 
la actualidad este es uno de los puntos más vulnerables de todas las 
organizaciones, no tenerlo es tener una desventaja con relación a la competencia. 
Uno de los aspectos más importantes es como lo considera (Paz, 2007, p.41) “Al 
contrario que los productos, los servicios son poco o nada materiales, el cliente en 
general no puede expresar su grado de satisfacción hasta que lo consume”  
A continuación se enuncia algunas de las estrategias importantes ofrecidas por 




 Responda rápidamente las solicitudes de información. 
Trata de responder las preguntas de sus clientes o prospectos de ser posible en 
menos de 24 horas de haberlas recibido, la rapidez de su respuesta no solo es muy 
bien valorado, sino que además con ello les demuestra que usted es un auténtico 
profesional de su sector. 
 
 Responda rápidamente las quejas de sus clientes. 
Si el cliente le presenta una queja o tiene un problema con el producto o servicio 
que usted le vendió, trate de responderle con la mayor rapidez que le sea posible a 
fin de solucionar su solicitud, esta es su mejor oportunidad de transformar un 
problema en una oportunidad para conseguir un cliente fiel. 
 
 Responda las preguntas correctamente. 
Según estudios sobre atención al cliente en Internet, las respuestas de las empresas 
a los e-mails enviados por los clientes o prospectos, son deficientes en más del 60% 
de los casos. Solo un 42% de las respuestas se pueden considerar correctas, 
mientras que apenas un 28% ofrece información adecuada pero incompleta, que no 
resuelve la pregunta formulada, un 30% de las respuestas enviadas la respuesta no 
se adecua en absoluto a la pregunta realizada e incluso por increíble que parezca 
una de cada cuatro empresas continúa sin responder a los mensajes. 
 
 Cumpla lo que promete. 
El producto o servicio no solo debe resolver o satisfacer al completo el deseo que 
tenga su cliente sino que además debe entregarle más valor de lo que él espera 
recibir, por lo cual mi consejo es que sobre pase siempre las expectativas de lo que 
























Teniendo en cuenta los conocimientos adquiridos en el trascurso de la formación 
profesional, sumada a la experiencia adquirida en el desarrollo de la actividad de 
práctica, se pretende formular algunas propuestas que den solución total o parcial 
a las dificultades encontradas en la estructura organizacional del área de Santa 
Marta. 
 
Eventualmente como se ha descrito, la corporación, presenta dificultades en el 
manejo de planeación estratégica que permita identificar de manera directa 
elementos esenciales de toda organización como lo es la misión, visión, estructura 
organizacional y objetivos. Por consiguiente es de imperante necesidad considerar 
el desarrollo de las herramientas administrativas descritas, que forman parte 
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importante de uno de los cuatro pasos del proceso administrativo, por lo que se 
contempla el diseño de:  
 
 Misión,  
 Visión,  
 Organigrama y;  
 Objetivos.  
De tal forma sea posible establecer el orden jerárquico, el flujo de línea de 
información y lo más por consiguiente el norte a seguir para alcanzar las metas 
propuestas como organización.   
 
Se pretende además, la creación de manuales de funciones en los cargos de la 
corporaciones, y por último proponer estrategias para mejoramiento en los procesos 
operativos de mercadeo en la corporación CIES, que contribuyan a la optimización 
y correcta ejecución de las dificultades detectadas. 
 
 
Tabla 4: Propuestas 
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documente las 
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Indagar parte teórica y 
formular elementos útiles 
y de posible aplicación en 
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6. PLAN DE ACCIÓN. 
 
Para facilitar el logro del objetivo principal que es el de desarrollar tres estrategias 
que promuevan el mejoramiento de los procesos organizacionales y optimización 
de las técnicas de mercadeo en la corporación CIES, sede Santa Marta, es 
importante contar con el diseño de un cuadro plan de acción.  
 
En esta herramienta se registra el camino a seguir en etapas el proceso que se tuvo  
en la investigación, puesto que es una guía que muestra exactamente cuáles son 
las actividades consecutivas para lograr el objetivo deseado, que para el caso, inicia 
con el reconocimiento de autores y recopilación de los temas a tratar predispuestos 




Con el discernimiento las dificultades de mayor impacto, se procedió a postular para 
soluciones a los elemento encontrados, desarrollando, herramientas y planteando 
sugerencias que convenga de mejor manera en la práctica a actividades  que 
ejecuta la corporación, por lo que fue necesario la socialización de las actividades 
desarrolladas en el ejercicio de las practicas. 
 
Con el ejercicio de las actividades descritas en el plan de acción, permitió enfocar 
esfuerzos en las actividades de mayor impacto para la investigación, logrando el 
cumplimiento de los objetivos específicos, marcando los tiempos de avances que 
para el proyecto de prácticas, constituyo un periodo de seis meses, estableciendo 
indicadores de avance en relación a las metas y evaluación del mismo, 








Figura 3. Plan de acción.  
Fuente: propia 
Objetivo General Objetivo Específicos Actividades  
Cronograma ejecución de Actividades 
Meses 






mejoramiento de los 
procesos 
organizacionales y 
optimización de las 
técnicas de mercadeo 
en la corporación CIES, 
sede Santa Marta. 
Formular para la organización 
CIES Santa Marta elemento 
que compongan plataforma 
estratégica. 
Temas y citas de 
distintos autores. 




                                                
Misión, Visión, 
Valores, Objetivos. 
                                                
Diseñar un manual de 
funciones para los cargos fijos 





                                                30% 
Estrategias para 
mejoramiento en los procesos 
operativos de mercadeo en la 
corporación CIES. 
Propuestas de  
mercadeo. 




                                                
NIVEL DE CUMPLIMIENTO 100% 
CUMPLIMIENTO 
CRITICO DE 0 á 40% 
Las Observaciones del presente plan de acción se detallan en la siguiente hoja 
ACEPTABLE 41 a 69% 
SATISFACTORIO 70 A 89% 
EXCELENTE 90 a 100% 
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El diseño y ejecución de las actividades descritas en el tiempo previsto, permitió el 
desarrollo total de las tareas establecidas en el plan de acción que, gracias a la 
valoración del cumplimiento de cada actividad propuesta, se reconoce la ejecución 
del 100% de todas las actividades comprendidas en tres objetivos específicos y síes 
actividades a desarrollar. 
El resultado final de la ejecución del plan de acción permitió en última instancia, la 
socialización en el último mes del nuevo enfoque estratégico, esbozado en el tipo 
de planeación que se sugiere. Se estable de igual manera, a través de la 
recopilación de información teórica y de cada cargo en la organización, el 
establecimiento de las funciones enmarcadas en un modelo capaz de describir las 
funciones de cada cargo, la línea de mando y comunicación que debe seguir cada 
área de la organización.  
Por último se plantearon en lista, las opciones relacionadas con sugerencias que 
desde el plano de ventas, que sugieren la aplicación de nuevos métodos que 
faciliten el  establecimiento de políticas de incremento en el márquetin, manteniendo 
como objetivo final el reconocimiento en pro de mejoras en el ámbito de la calidad 














7.1 Desarrollo de la plataforma estratégica: 
 
7.1.1 Misión propuesta 
La Corporación Iberoamericana de Estudios CIES sede Santa Marta, es institución 
de carácter solidario, que contribuye al fortalecimiento de la calidad de vida de las 
personas, ofreciendo un servicio de formación integral, mediante la oferta de 
programas técnicos y académicos de alta calidad y alto sentido de satisfacción de 
las necesidades del cliente, contribuyendo así a la construcción de una nación 
solidaria y equitativa. 
7.1.2 Visión propuesta 
En el año 2020, la Corporación Iberoamericana de Estudios CIES sede Santa Marta, 
será reconocida como una institución de calidad, líder en la localidad por brindar  
excelencia de su proyecto educativo de formación integral, que permita entregar a 
la sociedad hombres y mujeres competentes, contando con un equipo de 
colaboradores altamente calificados, con alianzas estratégicas con el sector público 
y privado, en la búsqueda de contribuir al desarrollo social. 
 
7.1.3 Valores propuestos 
 
 Honestidad y Responsabilidad Social: La honestidad es un valor fundamental 
para el fortalecimiento de la confianza y la armonía en la sociedad, consiste 
en demostrar respeto por uno mismo y por los demás y obrar de manera 
coherente con la forma de pensar. La responsabilidad Social se entiende 
como la contribución activa y voluntaria al mejoramiento social, económico y 
ambiental. 
 Ética: se constituye por los valores morales que influyen en el 




 Tolerancia: entendida como el respeto hacia la diferencia, esta cualidad hace 
que cualquier persona muestre condescendencia hacia diversos 
comportamientos y pensamientos aun cuando no se compartan. 
 Responsabilidad: interés de ejecutar los deberes adquiridos 
conscientemente, a través de la habilidad que posee el ser humano para 
asumir las consecuencias de sus propios actos y disposiciones, 
respondiendo ante un tercero. 
 Respeto y Tolerancia: Entendiendo que la convivencia significa mucho más 
que coexistencia, es la búsqueda del crecimiento mutuo, del aporte de todos 
desde diferentes ópticas al proyecto común. 
 
7.1.4 Objetivos propuestos  
 
 Desarrollar programas de crecimiento personal e integral, con la finalidad de 
formar un egresado con  criterios solidarios y de riqueza en liderazgo, de gran 
aporte en la sociedad. 
 Fortalecer actitudes positivas con el propósito de desarrollar habilidades de 
liderazgo y crecimiento empresarial. 
 Efectuar seguimientos a los estudiantes egresados, para la inserción al 
campo laboral a través de alianzas estratégicas con empresas privada. 
 
7.2 Análisis de procedimientos de los miembros de la corporación. 
 
Después de realizar y analizar la matriz dofa, como resultado final se observa que 
la necesidad de aplicación y dar prioridad a la creación o diseño del manual de 
funciones del área en los siete puestos identificados, con el fin que haya una mejor 
organización de los cargos, para que exista una adecuada comunicación entre los 
diferentes actores, que el trabajo en equipo sea eficaz y evitar que se deteriore la 




Para identificar las funciones actuales de los cargos de la corporación se realizaron 
entrevistas exploratorias con el personal administrativo identificando las fallas 
existentes en la distribución de las funciones mejorando los procesos y 
procedimientos administrativos de la corporación. 
 
Durante las entrevistas realizadas a los miembros de la corporación y la observación 
diaria de las labores del personal se encontró que la distribución de funciones no es 
muy clara y no están asignadas específicamente a un cargo, lo que confirma la 
necesidad de realizar el manual de funciones teniendo en cuenta la naturaleza del 
cargo, la responsabilidad y la autoridad dentro de los procesos y procedimientos de 
la corporación. 
7.2.1 Elaboración de manual de funciones. 
 
Ver anexos  
 
 
7.3 Estrategias para mejoramiento en los procesos operativos de 
mercadeo en la corporación CIES. 
 
Para la formulación de estrategias mejoramiento en los procesos operativos de 
mercadeo en la corporación CIES, se tuvo en cuenta información aportada por parte 
de (Pallares, 2016) especialista en marketing de  empresa. 
 
7.3.1 Estrategias para el producto. 
 
El producto es el bien o servicio que se ofrece o se vende a los consumidores. 
Algunas estrategias relacionadas al producto son: 
 Incluir nuevas características al producto, por ejemplo, darle nuevas mejoras, 
nuevas utilidades, nuevas funciones, nuevos usos. 
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 Incluir nuevos atributos al producto, por ejemplo, darle un nuevo empaque, un 
nuevo diseño, nuevos colores, nuevo logo. 
 Ampliar nuestra línea de producto, por ejemplo, vender otros productos en tu 
papelería, o incluir un nuevo tipo de servicio en una estética: faciales o 
masajes. 
 Lanzar una nueva línea de producto, por ejemplo, si el producto son perfumes 
para dama, se podría optar por lanzar una serie especial de jabón y cremas 
para el mismo mercado. 
 Lanzar una nueva marca (sin necesidad de sacar del mercado la que ya se 
tiene), por ejemplo, una nueva marca dedicada a otro tipo de mercado, por 
ejemplo, uno de menor poder adquisitivo. 
 Incluir nuevos servicios al cliente, que le brinden mayor comodidad o 
satisfacción, por ejemplo, incluir la entrega a domicilio, el servicio de 
instalación, nuevas garantías, nuevas facilidades de pago, asesoría en la 
compra. 
 
7.3.2 Estrategias para el precio. 
 
El precio es el valor monetario que se le asigna a los productos al momento de 
ofrecerlos a los consumidores. Algunas estrategias que relacionadas al precio son: 
 Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio bajo, para que, de ese 
modo, se pueda lograr una rápida penetración, una rápida acogida, o 
podamos hacerlo rápidamente conocido. 
 Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio alto, para que, de ese 
modo, se logre aprovechar las compras hechas como producto de novedad 
o para crear una sensación de calidad. 
 Reducir el precio de un producto, para que, de ese modo, se pueda atraer 
una mayor clientela. 
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 Reducir los precios por debajo de los de la competencia, para que, de ese 
modo, podamos bloquearla y ganarle mercado. 
 Hacer promociones por temporada, reduciendo los precios del producto por 
un tiempo limitado. 
 Hacer promociones tipo 2 x 1 o en la compra de tu producto reciben algún 
incentivo de más. 
 Ofrecer cupones o vales de descuentos. 
 Obsequiar regalos por la compra de determinados productos. 
 Precios especiales para clientes distinguidos. 
 
7.3.3 Estrategias para la plaza o distribución. 
La plaza o distribución consiste en la selección de los lugares o puntos de venta 
en donde se venderán u ofrecerán los productos. Algunas estrategias 
relacionadas a la plaza o distribución son: 
 Ofrecer los productos vía Internet, llamadas telefónicas, envío de correos, 
vistas a domicilio. 
 Ubicar los productos en todos los puntos de ventas habidos y por haber 
(distribución intensiva). 
 Ubicar los productos solamente en los puntos de ventas que sean 
convenientes para el tipo de producto que se venden (distribución selectiva). 
 Ubicar los productos solamente en un solo punto de venta que sea exclusivo 
(distribución exclusiva). 
 Señalizar las vías de acceso a la empresa negocio (de ser posible). 
 Tener siempre disponible un Mapa de la ubicación impreso y en la web. 
 Establecer Alianzas Estrategias con otras instituciones negocios para colocar 
los productos en las organizaciones físicas o virtuales. 
 
7.3.4 Estrategias para la promoción. 
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La promoción consiste en comunicar, informar, dar a conocer o recordar la 
existencia de un producto a los consumidores, así como persuadir, motivar o inducir 
su compra o adquisición. Algunas estrategias que se pueden aplicar, relacionadas 
a la promoción son: 
 Poner anuncios en diarios, revistas o Internet.  
 Crear boletines tradicionales o electrónicos. 
 Participar en ferias. 
 Crear actividades o eventos. 
 Patrocinar a alguna institución o a alguna otra empresa. 
 Colocar anuncios publicitarios en vehículos de la empresa, o en vehículos 
de transporte público. 
 Crear carteles, volantes, presentaciones, folletos o calendarios publicitarios. 
 Crear sorteos o concursos entre los clientes. 
 Encontrar medios creativos de publicitarse, como Marketing de Guerrilla. 
 Enviar correo directo o volante por zonas específicas. 
 Encartes en revistas o periódicos especializados, líneas aéreas o de 
autobuses. 
 
7.3.5 Estrategias para la promoción online. 
La promoción a través de herramientas de comunicación online o por internet. 
Algunas estrategias que se pueden aplicar, relacionadas a la promoción es: 
 Crear una Página Web atractiva y dinámica.  
 Crear un Blog y publicar artículos de interés para el mercado potencial o 
actual. 
 Participar activamente en las Redes Sociales en las que se encuentre el  
mercado objetivo. 
 Crear Video Marketing. 
 Crear un canal de Podcasts. 
 Usar aplicaciones móviles para promocionarse a través de anuncios. 
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 Generar estrategias SEO y SEM. 
 Crear campañas de Email Marketing. 
 Aplicación de publicidad 3.0 a través de rede sociales. 
 
7.3.6 Estrategias para el servicio 
El servicio son todas aquellas acciones que tienen relación directa con la atención 
y la satisfacción del cliente. Algunas estrategias que se puede aplicar, relacionadas 
el servicio son: 
 
 Tener políticas bien definidas sobre el servicio al cliente. 
 Asegurarnos de que todas las personas en contacto directo con el cliente 
tengan el perfil de servicio necesario. 
 Crear una buena Administración de Clientes a través de un CRM. 
 Crear un programa de Fidelización de Clientes. 
 Capacitar al personal sobre la atención al cliente de manera constante. 
 Ofrecerle servicios adicionales que incrementen su experiencia de marca con 
la organización. 













El momento en que se inicia las prácticas, se emprende un seguimiento y ejercicio 
de actividades administrativas, para comprender con asertividad los procesos más 
importantes que se desarrollan en las instalaciones de CIES Santa Marta. Con el 
desarrollo de las prácticas, se adquieren conocimientos necesarios para lograr la 
identificación de dificultades en los procesos desarrollados, es decir, a partir del 
ejercicio práctico y el desempeño de las actividades asignadas, y sumada al 
conocimiento parcial de las obligaciones que se deben efectuar, se pretendió   
detectar aquellos puntos críticos o más importantes que de momento no se ejercen 
con total y plena asertividad en la CIES. 
Es entendido que las condiciones económicas a nivel mundial son cada vez más 
cambiantes, lo que hace cada necesario el ejercicio pleno de la implementación de 
planeación estratégica; en la actualidad no es tanto saber, si no saber qué hacer 
con lo que se sabe, y hacer uso de las herramientas administrativas dispuestas para 
trazar el camino indicado para alcanzar los objetivos determinados, y como gestores 
del cambio en beneficio a la mejora continua, los encargados de administración 
deben luchar por la supervivencia de la organización incluyendo trabajar por la 
obtención de los parámetros descritos en la plataforma estratégica. 
Con el diseño de un manual de funciones para el área administrativa de la 
corporación, se espera lograr que cada uno de los empleados tenga una mayor 
claridad con respecto a su cargo y sus correspondientes funciones y evitar que se 
siga presentando recarga laboral, mejorar el ambiente de trabajo y el desempeño 
eficiente de las funciones, esto con el ánimo de brindar una mayor calidad de 
atención y lograr una mejor gestión administrativa que permita mejorar los planes, 
metas y objeticos organizacionales relacionados con el márquetin, reflejados en 
ingresos operacionales que se convierten en beneficio para los clientes internos y 
externo de la organización.   
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NOMBRE DEL CARGO:  Director de la corporación CIES 
CARGOS BAJO SU 
RESPONSABILIDAD:    
Coordinador académicos, contables y aux 
administrativos 
JEFE INMEDIATO:                  Director General 
 
ROL DEL CARGO 
Obtener un mejoramiento continuo de la corporación CIES, mediante la inspección, 
identificación, mantenimiento y control de los procesos encomendados al área y apoyando 
sus funciones en el sistema de gestión de calidad implementadas por la dirección general 
de la Corporación Iberoamericana de Estudios CIES sede Santa Marta. 
  
GESTIONES CLAVES DE RESPONSABILIDAD 
 
 Asegurar que se establezcan y se 
cumplan los objetivos contables, 
administrativos y de crecimiento de la 
corporación a nivel local. 
 
 Informar sobre el desempeño de la 




 Mantener y hacer cumplir la política de 
calidad implementadas por la 
corporación a nivel nacional. 
 
 Asegurar la adecuada y veras 
información para la correcta revisión 
por parte de la dirección general. 
 
PROCESOS CON LOS QUE INTERRELACIONA 
 
 Coordinación académica. 
 Contratación docentes 
  
 
 Gerencia administrativa  




 Sentido de Partencia 
 Orientación al Logro 
 Calidad de Trabajo 
 Adaptabilidad al Cambio 
 Integridad 
 Trabajo en Equipo 
 
 Pensamiento Estratégico 
 Relaciones Externas 
 Habilidad Analítica  
 Coaching 
FUNCIONES DEL CARGO 
GENERALES: 
 Asegurar que se establezcan, realicen y mantengan los procesos y actividades 
necesarias para el cumplimiento de los objetivos misionales de la corporación 
Iberoamericana de Estudios  y en especial los del área local a cargo. 
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 Informar al directivos nacionales sobre el desempeño y necesidades de mejora de en 
los procesos y procedimientos desarrollados por la empresa. 
 Verificar la eficiencia, eficacia y efectividad de todos los procesos desarrollados por 
la empresa. 
 Dirigir los procesos de contratación en referencia con la parte académica, cambios,  
renovaciones y/o despido de los docentes. 
 Dirigir los procesos difusión en referencia con estrategias,  acciones y proyectos de  
publicidad en los nuevos usuarios en toda la ciudad. 
 Dirigir el proceso de revisión de informes de gestión contables y número de matrículas 
mensuales.  
 Dirigir los procesos de sectorización de las publicidades ofrecidas en toda la ciudad.   




ORDEN ADMINISTRATIVO REFERENTE A CONTROL  
 Revisar o aprobar las actas facturación, e ingresos en el sistema SIGAA de los nuevos 
estudiantes y de la finalización de cursos, cumpliendo los requisitos pertinentes. 
 Revisar el cumplimiento de los documentos exigidos.  
 Elaborar oportunamente las actas a que haya lugar en el desarrollo de los 
inconvenientes con los estudiantes. 
 Efectuar el cierre de cada matricula aprobada 
 Estudiar y solucionar las posibles reclamaciones de los usuarios. 
 
CALIDAD 
 Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de calidad. 
 Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos 
los niveles de la formación. 
 Participar en la planificación de calidad. 
 Conocer los indicadores de la empresa. 
 
OTROS 
 Brindar una atención adecuada a los clientes internos y externos, con el fin de mejorar 
la calidad del servicio de la empresa y dar soporte de lo establecido. 
 Asumir y ejecutar las demás funciones que le sean asignadas en cumplimiento de la 
misión del cargo desde la alta gerencia. 
 
PREPARACION / EXPERIENCIA PREVIA REQUERIDA 
EDUCACION:      Profesional en administración, Ingeniería o carreras afines 
EXPERIENCIA:   (5) año desempeñando funciones en la empresa.  
 
 





NOMBRE DEL CARGO:  Coordinador Administrativa 
CARGOS BAJO SU 
RESPONSABILIDAD:    
Docentes y practicantes   
JEFE INMEDIATO:                  Director  
 
ROL DEL CARGO 
Desarrollar labores relacionadas con la coordinación de la parte académica y de 
contratación de docentes, asegurando el correcto funcionamiento y cumplimiento de los 
objetivos en la sección académica con eficiencia.  
 
GESTIONES CLAVES DE RESPONSABILIDAD 
 Coordinación de proyecto dispuesto 
por el director. 
 Control del presupuesto de las 
actividades que desarrolla cada curso 
ofertado. 
 Recibo de los nuevos estudiantes en 
formación. 
 Revisar el cumplimiento de 
compromisos adquiridos en las tareas y 
programas asignados. 
 Cumplimiento de normas de cada 
programa y actividad asignada. 
PROCESOS CON LOS QUE INTERRELACIONA 
 Gerencia  
 Gestión contable 




 Sentido de Pertenencia 
 Orientación al Logro 
 Calidad de Trabajo 
 Adaptabilidad al Cambio 
 Integridad 
 Trabajo en Equipo 
 Trabajo Bajo presión 
 Trabajo en Equipo 
 Pensamiento Estratégico 
 Relaciones Externas 
 Habilidad Analítica 
 Coaching 




 Ejecutar los planes de suministros en las actividades desarrolladas por los docentes 
 Analizar todos los estudios que resulten necesarios ejecutar en el desarrollo de los 
programas. 
 Elaborar los pliegos de especificaciones generales y particulares para las actividades 
desarrolladas por los docentes acuerdo a los aprobados por el director. 
 Coordinar todos los programas ofertados. 
 Informar al director sobre el estado del área en cuanto a los avance de las actividades 
asignadas y estimación de la fecha de terminación de las metas asignadas. 
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 Coordinar todas las funciones administrativas del área.  
 
DESARROLLO TÉCNICO  
 Controlar, verificar y retroalimentar el programa actividades de la gestión 
desarrolladas en el área académica. 
 Efectuar visitas de supervisión o de control de coordinador en los programas ofertados.  
 Verificar y controlar la calidad de los docentes contratados. 
 Estudiar y recomendar cambios sustanciales que se consideren convenientes o 
necesarios en las especificaciones  y presentarlos al director. 
 Controlar la ejecución de corrección ante irregularidades detectadas. 
 Apoyar a los docentes ante situaciones difíciles. 
 Elaborar informes parciales y de cierre de cada fin mes y /o cada cierre de cursos. 
 
OTROS 
 Aplicar medidas necesarias para la prevención de errores. 
 Asumir y ejecutar las demás funciones que le sean asignadas en cumplimiento de la 
misión del cargo por parte del director. 
PREPARACION / EXPERIENCIA PREVIA REQUERIDA 
EDUCACION:         Profesional en docencia, o carreras afines 




3. AUXILIAR CONTABLE 
DESCRIPCION 
NOMBRE DEL CARGO:  Auxiliar Contable 
 
CARGOS BAJO SU 
RESPONSABILIDAD:    
NINGUNO 
JEFE INMEDIATO:                  DIRECTOR 
 
ROL DEL CARGO 
Asistir las funciones de auxiliar contable y apoyo en la parte contable soportado en las 
ocupaciones del programa contable SIGGA, determinar la correcta funcionalidad de las 
tareas contables de la corporación, controlando el área asignada como los son: soportes e 
informes contables, registro y supervisión de datos en el sistema. 
GESTIONES CLAVES DE RESPONSABILIDAD 
 Sentido de colaboración y 
disponibilidad de servicio. 
 Registro en la base de datos del 
sistema SIGAA, datos de los 
estudiantes.   
 
 Realizar informes contables. 




PROCESOS CON LOS QUE INTERRELACIONA 
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 Coordinación académica   Auxiliar administrativa.   
COMPETENCIAS 
CORPORATIVAS ESPECIFICAS 
 Sentido de Pertenencia 
 Orientación al Logro 
 Calidad de Trabajo 
 Adaptabilidad al Cambio 
 Integridad 
 Trabajo en Equipo 
 Responsabilidad 
 Conciencia Organizacional 
 Productividad 
 
FUNCIONES DEL CARGO 
GENERALES 
 Realizar informes contables. 
 Registrar en la base de datos del sistema SIGAA datos de los nuevos estudiantes.  
 Estar atento a las solicitudes de la coordinación académica y auxiliar 
administrativa. 
 Dar cumplimiento a las políticas de calidad y de servicio al cliente de la  
Compañía. 
 Coordinar y ejecutar la entrega de paz y salvo de los estudiantes.  
 Proveer  información y la documentación completa para el proceso de inicio y 
cierre de cursos. 
 Dar soporte al auxiliar administrativo y coordinación académica y solucionar 
problemas que se presentan con el sistema. 
 Elaboración de informe de todas las acciones operativas. 
 
CALIDAD 
 Servir de garante para la correcta implementación de los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de calidad. 
 Promueve la participar en la planificación de las actividades acorde a los objetivos 
establecidos.  
 Reconocer y propender los indicadores de la empresa. 
 
OTROS 
 Dirigir las actividades de la parte contable, con el fin de mejorar la calidad del servicio 
de la corporación 
 Asumir y ejecutar las demás funciones que le sean asignadas en cumplimiento de la 
misión del cargo. 
 
PREPARACION / EXPERIENCIA PREVIA REQUERIDA 
EDUCACION:      Profesional, técnico o auxiliar contabilidad  o a fines 
EXPERIENCIA:    (1) año desempeñando funciones relacionadas con el cargo. 
 





NOMBRE DEL CARGO:  Auxiliar De Administrativo 
CARGOS BAJO SU 
RESPONSABILIDAD:    
Practicantes, 
JEFE INMEDIATO:                  Director  
 
ROL DEL CARGO 
Pretende en todo momento complementar las actividades que desarrolla la sección 
relacionada con la parte administrativa, para atender las necesidades de suministro 
impuestas por el jefe director. El auxiliar de administrativo sirve de garante para la correcta 
funcionalidad de las operaciones que desarrollan el área  y en especial  la sección 
administrativas y de gestión operativa. 
 
GESTIONES CLAVES DE RESPONSABILIDAD 
 Recepción de nuevos estudiantes 
 
 Recepción y atención a posibles 
estudiantes. 
 Coordinación de matriculas 
PROCESOS CON LOS QUE INTERRELACIONA 





 Determinar el cumplimiento de la 
calidad de Trabajo 
 Tener una buena adaptabilidad al 
Cambio 
 Trabajo en Equipo 
 Responsabilidad 
 Conciencia Organizacional 
 Productividad. 
 Buena atención al cliente. 
 
FUNCIONES DEL CARGO 
GENERALES 
 Formulación de procesos de matrícula y capacitación en las actividades 
requeridas para los nuevos estudiantes. 
 Generación de órdenes de matriculados y facturación solicitadas por el área 
contable. 
 Generar informes diarios de registro de pagos realizados por concepto de la 
matriculas. 
 Verificar en la base de datos del sistema SIGAA, el cumplimiento de todos los 
requisitos exigidos por la corporación.  
 Dar cumplimiento a las políticas de calidad y de servicio al cliente de la  
corporación. 
 Coordinar y ejecutar la entrega de los documentos de los estudiantes.  
 Proveer  información y la documentación completa para el proceso de corte y 
cierre de programas. 
 Dar soporte a los estudiantes y solucionar problemas que se presentan con el 
sistema. 
 Elaboración de informe de todas las acciones administrativas. 
 Generación y asignación de trabajo a los docentes. 
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 Recibir y enviar al área contable  los nuevos estudiantes para facturación. 
 Generar las cartas de aviso de terminación de cursos y enviarlas a los docentes, 
previo a realizar evaluación a los estudiantes. 




 Implementar los procesos necesarios para el sistema de gestión de calidad. 
 Facilita la participar en la planificación de las actividades acorde a los planes 
establecidos.  
 Cumplir con los indicadores de la empresa. 
 
OTROS 
 Dirigir las actividades de las estudiantes, con el fin de mejorar la calidad del servicio 
del área administrativa y con ellos la calidad de la corporación. 
 Asumir y ejecutar las demás funciones que le sean asignadas en cumplimiento de la 
misión del cargo. 
 
PREPARACION / EXPERIENCIA PREVIA REQUERIDA 
EDUCACION:      Profesional, técnico o auxiliar en administración o carreras afines 
EXPERIENCIA:    (2) año desempeñando funciones en la empresa. 
 
 
2. PRACTICANTE ACADEMICO 
 
DESCRIPCION 
NOMBRE DEL CARGO:  Practicante Académico 
CARGOS BAJO SU 
RESPONSABILIDAD:    
No aplica. 
JEFE INMEDIATO:                  Coordinador académico 
 
ROL DEL CARGO 
Digitar ordenes de trabajo con las respectivas contrataciones, apoyar las labores de control 
de calidad en el área de coordinación académica. 
GESTIONES CLAVES DE RESPONSABILIDAD 
 Gestión de archivos y sistemas 
concernientes a la contratación de 
docentes. 
 
 Apoyo en la Coordinación en 
académica. 
PROCESOS CON LOS QUE INTERRELACIONA 
 Gestión Operativa Comercial. 
 





 Determinar el cumplimiento de la 
calidad de Trabajo 
 Coordinación de contratación y 
supervisión de labores a los docentes. 
 Disponibilidad de trabajo con su 
superior de labor. 
 
 Responsabilidad 
 Conciencia Organizacional 
 Productividad 
 
FUNCIONES DEL CARGO 
GENERALES 
 Ingreso de los datos de los docentes y contratos al sistema. 
 Entregar las órdenes a los docentes para que realice los cobros respectivos. 
 Recibir las órdenes de trabajo enviadas por la parte administrativa y llegada 
de nuevos estudiantes para apertura de nuevos cursos. 
 Generar, complementar, planificar, emitir e ingresar al sistema las ordenes de 
aperturas de nuevos cursos. 
 Enviar las órdenes de apertura de nuevos cursos al director y al auxiliar 
contable, para su posterior gestión documental. 
 Archivar los documentos en forma cronológica o consecutiva en la a-z. 
 Almacenar los soportes de todos los informes inherentes a su gestión 
 Mantener el archivo organizado correspondiente a su gestión. 




 Archivar los documentos en forma cronológica o consecutiva 
 Almacenar los soportes de todos los informes inherentes a su gestión 
 Mantener el archivo organizado correspondiente a su gestión 
 
OTROS 
 Asumir y ejecutar las demás funciones que le sean asignadas en cumplimiento de 
la misión del cargo. 
 
PREPARACION / EXPERIENCIA PREVIA REQUERIDA 
EDUCACION:      técnicos, auxiliares en administración, contabilidad o afines 
 
 
3. PRACTICANTE ADMINISTRATIVO 
  
DESCRIPCION 
NOMBRE DEL CARGO:  Practicante Administrativo 
 
CARGOS BAJO SU 
RESPONSABILIDAD:    
No aplica. 




ROL DEL CARGO 
Apoyada las operaciones del auxiliar administrativo hacia la excelencia del servicio y de 
las políticas de Calidad establecidas por la corporación. A diario se verifican y se ingresan 
en el sistema SIGAA los nuevos estudiantes y se relaciona con el curso de apertura, se 
asegura el registro del pago con el auxiliar contable. Agilizar el proceso con el coordinador 
académico para el funcionamiento de la programación semanal.  
GESTIONES CLAVES DE RESPONSABILIDAD 
 Coordinación de ingreso al sistema 
de los nuevos estudiantes al sistema 
SIGGA. 
 Recepción de nuevos estudiantes. 
 Atención al cliente. 
 Verificación, registro y 
almacenamiento de datos.   
PROCESOS CON LOS QUE INTERRELACIONA 





 Determinar el cumplimiento de la 
calidad de Trabajo 
 Coordinar el ingreso de nuevos 
estudiantes y pagos con el auxiliar 
contable. 
 Disponibilidad de trabajo con sus 
compañeros de labor. 
 
 Responsabilidad 
 Conciencia Organizacional 
 Productividad 
 
FUNCIONES DEL CARGO 
Día a día 
 Ingresar al sistema nuevos estudiantes. 
 verificar el pago de saldos pendientes en el sistema.  
 Actualizar el cuadro de gestión diaria de los cursos. 
 Realizar informe de gestión final con una tabla dinámica en Excel (informe 
mensual). 
 Ingresar control de convenios realizados.  
 Seguimiento al cumplimiento de registro de los estudiantes. 
 Contestar las llamas a la corporación 
 Recibir y archivar las facturas de almacén. 
 Revisar e imprimir los certificados de los estudiantes con programas de la carpeta 




 Apoyo a otras áreas. 
  Gestión de recuperación de cartera a través de llamadas.  
ARCHIVO 
 Archivar los documentos en forma cronológica o consecutiva 
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 Almacenar los soportes de todos los informes inherentes a su gestión 
 Mantener el archivo organizado correspondiente a su gestión 
 
OTROS 
 Brindar una atención adecuada a los clientes internos y externos, con el fin de 
mejorar la calidad del servicio de la empresa.  
 Aplicar medidas necesarias para la prevención de errores. 
Asumir y ejecutar las demás funciones que le sean asignadas en cumplimiento de la 
misión del cargo 
PREPARACION / EXPERIENCIA PREVIA REQUERIDA 
EDUCACION:    Estudiante en administración, o carreras afines 
 
 Fuente: propia 
 
 
 
 
 
 
 
